KOLOS Krisztina-DEMETER Krisztina

SZOLGALTATASOK: A FOGYASZTOK
ELVARASAI ES VALASZTASI SZEMPONTJAI

A tanulmany a fogyasztoi szolgaltatdsokat vizsgalva arra keresi a valaszt, hogy milyen szempontokat hasznal
a fogyaszto egy szolgaltatas értékelésére, és milyen szempontok alapjan valaszt 0 szolgaltatd egységet;
eltéréek-e ezek a kritériumok az egyes szolgatlatastipusokban, és ha igen, mely kritériumokban; és végul
milyen kovetkeztetéseket lehet megfogalmazni a véllalati menedzsment szamara.

A vilag fejlett orszagaiban a szolgaltatasok a gazdasag
legdinamikusabban fejl6dd teriiletei. Az Amerikai
Egyesult Allamokban a foglalkoztatottak tébb mint 2/3-
a dolgozik a tercier szektorban, és bar ez az arany némi-
leg kisebb a nyugat-eurdpai orszagokban, a szolgaltatd
szektor ott is a gazdasdg meghatarozé tényezéje.

A szolgaltatasok térhoditasanak vilagtendenciaja ki-
kényszeritette a menedzsmentelmélet fejlédését is. A
nemzetkdzi marketing- és  menedzsment-
szakirodalomban ezt a terliletet ma mér széles kérben
elfogadjak és kutatjak. A kezdeti, 6tvenes-hatvanas
évekbeli vitakat kovetéen, amelyek f6 kérdésfeltevése
az volt, hogy van-e kiilénbség a .megfoghatéljavak és
szolgaltatasok menedzsmentje kozoétt, a nyolcvanas
évekre a témakor kiszélesedett és (j kutatdsi iranyzatok
jelennek meg. Ezek kozul foglalunk 6ssze néhanyat a
kdvetkezbkben:

- A szolgaltatdismin@ség kutatasa, amelynek gyokerei
a fogyasztdi elégedettség elméletére vezetnek vissza.
Ezen a teruleten meghatarozéak Groénroos,
Parasuraman, Zeithmal és Berry munkai.

- A szolgaltatasi interakcié (service encounter),
amely irdnyzat a szolgaltatas .frontemberelés a vevl
kozotti kapcsolatot vizsgalja mind a menedzsment (pl.
az interakcié tervezése), mind a fogyaszté (pl. a fizikai
kornyezet hatdsa az interakcio értékelésére) szempontja-
bol. Ezen e teriileten Czeipel, Solomon, Suprenant és
Bitner nevét emlithetjiik meg.

- A szolgaltatdsok tervezését a teljes kori
mindségmenedzsment (Total Quality Management)
eredményei dsztondzték. A szolgaltatdsok folyamatként
valo felfogéasa és tervezése (feladattervezés, folya-
mattervezés stb.) a kdzeljovében varhatélag még inkabb
az érdekl6dés kozéppontjaba keril. (Shostack,
Kingman-Brundage munkai)*
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Magyarorszagon az elmult években a szolgaltatasok
korabbi alapvetéen monopol jellege megsz(int, és a
szolgaltatd szektorban annak viszonylag alacsony tékei-
génye és alulfejlettsége kdvetkeztében az G vallalkoza-
sok szama jelent6sen emelkedett. Ezt a mennyiségi no-
vekedést nem kovette a megfelelé szemléletvaltas, a mi-
néségi és fogyasztdi szempontok érvényesitése, pedig a
vevgkért folytatott versenyben a fogyaszté ismerete, a
jo min6ség nyujtasa felértékelddik. Varhato, hogy a pi-
acgazdasag fejl6désével, a piaci szerepl6k szamanak
novelésével és a kilfoldi versenytarsak megjelenésével
a fejlett vilaghoz hasonlé tendencidk fognak Magyaror-
szagon is végbemenni. Ez mindenesetre mas szemlé-
letmodot, méas alkalmazkodési mintakat kovetel a valla-
latoktol.

A hazai kutatdsokban is mutatkozik érdekl&dés a
szolgéltatasok irant. Nemzetkdzi dsszehasonlitast nydjt
pl. Erlich [1990] , a szolgéltatasok és a verseny Gssze-
fuggeéseir6l sz6l Németh [1993], a szolgaltatasok, saja-
tossagait, a fogyasztoi érdekvédelem kérdéseit targyalja
Siman [1980], és a termelés altal nydjtott szolgaltata-
sokrol ad empirikus attekintést Chikan-Demeter [1994].

A szolgéltatasok kutatasanak elméleti hattere

A szolgaltatasok marketing irodalmanak egyik legjelen-
tésebb iranyzata a szolgaltatdsmindség kutatdsa. A szol-
galtatdsmindségnek tobb megkdzelitése létezik. Ezek
kozul talan Parasuraman-Zeithmal-Berry [1985] mo-
dellje a legismertebb, amely feltarja azokat a réseket,
amelyek a szolgaltatas sikertelenségét okozhatjak. A

* Az emlitett szerz6k munkairol és a szolgéltatdsok kutatasa-
nak fejlédésérél szinvonalas 6sszefoglalast ad Fisk-Brown-
Bitner [1994].
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szerz6k meghatarozasaban a szolgaltatds mindsége nem
mas, mint a fogyasztok mindséggel szembeni elvarasai
és tapasztalatai kozotti eltérés.

A modell egyik kulcselemét, a tapasztalt szolgalta-
tast alapvet6en a vallalati tevékenység hatarozza meg:
mennyire ismeri a vallalat, illetve vezetés a fogyasztoi
elvarasokat (elsd rés); ha ismeri, képes-e ennek megfe-
lel6 szolgaltaté rendszer felallitasara (masodik rés); a
helyesen meghatarozott iranyelveket, szabalyokat
betartjdk-e az alkalmazottak (harmadik rés); a véllalat
kiils6 kommunikaci6ja nem alakit-e ki talzott varakoza-
sokat, nem tajékoztatja-e félre a vevét (negyedik rés).

A modell mésik f6 elemének, az elvarasoknak a ki-
alakulaséban leginkabb négy tényez0 jatszik szerepet: a
vallalat kommunikéacitja, a személyes sziikségletek, a
multbeli tapasztalat és a fogyasztok kodzétti kommuni-
kéacio. Webster [1991] vizsgalata kimutatta, hogy bar
mind a négy tényez6 befolyésolja az elvarasokat, legna-
gyobb jelentésége a fogyasztok kozoétti kommunikacio-
nak van.

Parasuraman és szerz6tarsai [1985] vizsgalatuk so-
ran meghataroztak, hogy a fogyasztok milyen fébb
szempontokat hasznéalnak a szolgaltatdsok mindségének
megitélésére. Ezeket a szempontokat tiz f6 csoportba

(dimenzid) sorolték:

A szolgéltatdshoz valé hozzajutds (elérhetéség, alkalmas
idépontok, véarakozasi id6)

Kommunikaci6 (A szolgaltatas megjelenitése, reklam stb.)

Kompetencia (Az alkalmazottak felkészultsége, tudésa)

Udvariassag (Az alkalmazottak baratsagosak-e)

Felel&sségtudat (A vallalat és az alkalmazottak szem el6tt
tartjak-e a fogyasztok érdekeit)

Meghizhatésdg (A szolgaltatast kdvetkezetesen és pontosan
hajtjak-e végre)

Figyelmesség (Az alkalmazottak gyorsan és kreativan
reagalnak-e a fogyasztok problémaéira)

Biztonsag (A szolgéaltatas veszély- és kockazatmentes-e)

Kézzelfoghaté bizonyitékok (vannak-e olyan jelek pl. alkal-
mazottak 6ltozete, berendezés, amelyek utalnak a ming-
ségre)

A fogyasztok megértése (Az alkalmazottak mennyire igyekez-
nek megismerni a fogyasztok igényeit)

A szolgéltatdsminéseég fogalmi meghatarozasaban
egy masik jelent8s iranyzatot képvisel Gronroos. Esze-
rint a minéségnek két oldala van: technikai minéség és
funkcionalis min6ség. (Grénroos [1984]) A technikai
dimenzi6 fejezi ki, hogy mit kap a fogyaszté a szolgalta-
toval val6 interakcidja soran, példaul a szallodai vendég
szobat kap, agyat, ahol alszik, reggelit stb. A technikai
dimenzi6 azonban csak egy részét képezi a minéségnek,
hiszen nem mindegy, hogy hogyan kapja a szolgaltatast.
Erre utal afunkcionalis dimenzi6, amely természetesen

inkabb szubjektiv médon értékelhetd.
A kutatds modszertana

A szolgaltatasok értékeléséhez hasznalt kritériumokat a
Parasuraman és szerz6tarsai [1985] altal kifejlesztett di-
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menzidkon mértiik kérdéives megkérdezéssel. A tesztelt
kérddiveket Ill-ad- és 1V-edéves kdzgazdasz hallgatok
toltotték ki szeminariumi foglalkozason. Az értékelhetd
kérdések szama 370 volt.

Tizenharom kilénbdz8 szolgaltatast vizsgaltunk,
amelyeket két szempont szerint hataroztunk meg: egy-
részt olyan szolgaltatdsokat adhattunk csak meg, ame-
lyekkel a minta tagjai egyetemistaként kapcsolatba ke-
rilhettek; masrészt alapul vettiik Lovelock [1983] tipo-
l6gidjat is, amely mas-mas dimenzidk szerint osztalyoz-
za a szolgaltatasokat. Torekedtink arra, hogy a kiva-
lasztott szolgaltatasok minél tobb dimenziot lefedjenek
(pl. emberre vagy targyra iranyul, eredménye megfog-
haté vagy megfoghatatlan, igénybevétele folyamatos
vagy alkalmanként torténik, a szolgaltato és a fogyasztd
kozott létezik-e személyes kapcsolat, egyéni igények
megjelenése).

A fenti szempontok alapjan a kovetkez6 szolgalta-
tasokat vizsgaltuk: élelmiszer-kiskereskedelem, kényv-
tar, bank, nyelviskola, gyorsétterem, étterem, szinhaz,
dékani hivatal, szallé, kulcsmasolas, fényképészet, cso-
magkuldd szolgéltatas, fodrasz. A kérdGiv kitdltésének
feltétele volt, hogy a kit6lt6 korabban mar legalabb egy-
szer igénybe vette az adott szolgaltatast. Egy hallgatd
csak egy szolgaltatastipusrol nyilatkozott, hogy valasza-
it ne befolyasolja az egyes szolgaltatasfajtak 6sszeha-
sonlitdsa. Az igy kapott részmintakba atlagosan 28 f6
kerlt.

Kutatasunkat alapvetéen kezdeti, feltard jellegl
munkénak tekintjuk. Mivel mintdnk nem reprezentativ,
messzemend &ltaldnositasokat nem vonhatunk le bel6le.
Ugyanakkor fontosnak érezziik az ilyen jellegl vizsga-
latokat, hiszen a szolgaltatdsok fogyaszt6i magatartas
szempontU vizsgalata hianyzik a magyar szakirodalom-
bol. Ezért Ggy érezziik, hogy a témafelvetés, a nem-
zetkdzi szakirodalom bemutatasa és néhany feltevés
megfogalmazasa is érdekes lehet.

A szolgaltatasok értékelésénél
hasznalt kritériumok

Ma mér a szakirodalomban altalanosan elfogadott tény,
hogy a szolgaltatasok marketingje kulonbdzik a meg-
foghat64javak marketingjétl. A piaci kindlatot alkot6
termékek és szolgaltatdisok nem egymast kizaro katego-
riak, hanem inkabb egy folytonos skala két végpontja
kozott helyezkednek el [Zeithaml, 1981], hiszen a leg-
tobb szolgaltatashoz kapcsolddik egy tennék is, és sok
termék elvalaszthatatlan a hozza kapcsol6dé szolgalta-
tasoktdl. Ha ez igy van, akkor feltételezhetjiik, hogy a
szolgaltatasok sem képeznek homogén egységet, és nem
csak a megfoghato javaktol, hanem egymastol is kilon-
béznek. Ennek empirikus vizsgélata még nyitott kérdés
a marketing szakirodalomban, pedig a véllalatvezetés
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szamara ez tdbb tampontot nydjthatna a megfelel6 mar-
ketingtevékenységek kialakitasanal. Kutatasunk a szol-
galtatasoknal hasznalt értékelési szempontok alapjan ki-
sérel meg néhany kovetkeztetést megfogalmazni.

Az 1. dbra a szolgaltatasok értékeléséhez hasznalt
egyes kritériumok fontossadganak atlagos sulyat mutatja.
Ebbdl lathato, hogy legfontosabb kritérium a megadott
id6re vald teljesités és az alkalmazottak szakértelme.
Meglepd viszont, hogy a hirnév és a bizalom viszonylag
alacsony értékeket kapott. A magyaradzat egyrészt a
szolgaltatasi piac bizonytalansagaiban, pl. a versenytar-

/MANOVA) is teszteltiik. Mindkét esetben szignifikans
kilénbségek mutatkoztak az egyes szolgaltatasok ko-
z0tt.

Az élelmiszerboltok esetében az egyik legfontosabb
szempont a kedvezd nyitvatartas és elérhet6ség volt.
Taldn nem véletlenil, hiszen az élelmiszer-vasarlas
tébbnyire az Gn. rutin vasarlas tipusaba tartozik, ahol a
fogyasztdt els6sorban az érdekli, hogy szamara a leg-
megfelel6bb id6ben és mddon intézze el a bevésarlast.
Az utobbi idében, alkalmazkodva a vasarlasi szokasok-
ban bekdvetkezett valtozasokhoz, egyre inkabb el6re

7. dbra

A szolgéltatasok értékelésénél hasznalt dimenzidkra kapott atlagértékek

A szotgaitatasoKnai nasznait ieiszereies Korszer( tegyen
Minden logyasztora Kiilon igyeimet torditsanak

A fogyasztok bizzanak a szolgaltatast nydjtoban

A szolgaltatast nydjtonak jo hirneve legyen

Az alkalmazottak jo6 kommunikacios készséggel birjanak

Az alkalmazottak udvariasan viselkedjenek

A szolgaltatas igénybevételének feltételei megfeleléek legyenek
Az alkalmazottak szakértelemmel birjanak

Az alkalmazottak gyorsak és készségesek legyenek

A megadott id6pontra (id6n beliil) elvégezzék a szolgaltatast

DiU
u
y \ 5.23

D8
" 5.32

b \ 463

b8 5.12

D5

D4

D3 6.24 /

D2 6.16 \

DI 6.27

(kétfokozatd skalan mérve, ahol 1 = egyaltalan nemfontos, 7 = nagyonfontos)

sak gyors cserélédésében, U lizletdgak megjelenésében,
az egész piac Ujszeriiségében rejlik, masrészt kifejezheti
a vélaszoldk racionalitasi torekvéseit is. A vélaszaddk
nehezen ismerik be, hogy a raciondlis érveken kivill
mas tényez6k is - mint az arculat, a reklam vagy akar a
hirnév - befolyasoljak dontésiiket.

A kiilonb6z6 szolgaltatasfajtak olyan jellemzdkkel
rendelkezhetnek, amelyek kovetkeztében a fogyasztok
mas-mas szempontoknak tulajdonitanak nagyobb vagy
kisebb jelentéséget. Az egyes dimenzidk fontossagat
hétfokozatl skalan mértik. Az atlagértékek kozotti kii-
I6nbségeket egy- és tobbvaltozds szérasanalizissel
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tornek a nagy kereskedelmi lancok, ahol a fogyasztok
egy hétre, vagy akar egy hdnapra is vasarolhatnak. Bar
becslések szerint a szdz négyzetméternél kisebb alapte-
riletd boltokra jut még a forgalom 2/3-a, a Plus, a Profi,
a Csemege Meinl és a Kaiser4 boltok t6keerejik, egy-
séges arukészletiik, kényelmes vasarlast biztositd
alapteriiletik és nem utols6sorban piaci er6poziciéjuk-
bol szarmaz6 kedvezd arpolitikdjuk kdvetkeztében
rendkivili elényt élveznek. Mindemellett Ugy véljik,
hogy a kis élelmiszerboltok, bar ebbe a versenybe nem
tudnak beszallni, olyan elényokkel rendelkeznek, ame-
lyekkel a nagy dnkiszolgalé hal6zatok nem. llyen el6ny
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2. dbra

Az egyes dimenzidk atlagértékei szolgaltatastipusonként

Szolgéltatas
Elelmiszer bolt
Koényvtar
Bank
Nyelviskola
Gyorsétterem
Etterem
Szinhaz
Dékani hivatal
Szélloda
Kulcsmésolas
Fényképész
Csomagkuldé

Fodrész

6,40-7,00 6,00-6,39 5,00-5,99

példaul az elad6-vevd kozotti kdzvetlen kapcsolata. Ku-
tatasunk is jelzi ennek fontossagat a vev6 szamara, hi-
szen az alkalmazottak készségessége, udvarias viselke-
dése fontos értékelési szempontként jelentkezett.

A konyvtar értékelésenél els6sorban a szolgaltatast
nyUjté személyének van jelent6sége. A kényvtarosoktol
els6sorban szakértelmet és gyors, készséges segitséget
varnak el. A szinhaz és a nyelviskola esetében is szak-
mai szempontok keriilnek el6térbe, ez utdbbinal a szak-
ma jellegénél fogva a jo kommunikécios készség szere-
pe is nagy, és egyéni odafigyelést varnalcel a fogyasz-
tok. A nyelviskola valasztasanal feltételezhetnék, hogy
az eredmény megfoghatatlan jellege, ajelent6s koltség-
és id6befektetés miatt nagyobb szerepet jatszanak a bi-
zalmi tényezdk. E feltételezésiinket részben megerdsitik
az eredmények, hiszen a hirnév valamivel fontosabb itt,
mint mas szolgaltatasoknal, azonban az atlagértékek al-
talaban viszonylag alacsonyak. Ugy tiinik, hogy a koc-
kazatvallalas még nem tudatosult teljes mértékben a
magyar fogyasztéban. A banki szolgaltatas esetében a
bizalomnak valamivel nagyobb a szerepe. Egyes elem-
zések szerint a hazai piacon jelents koncentracios fo-
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3,30-4,99

lyamatra lehet szamitani, azaz az 6nall6 bankok szama
feltehet6leg csokkenni fog - bankcs6dok, jobb esetben
Osszeolvadasok révén. Ez a kockazati tényez6 a felmé-
résben ugyan megjelenik, ugyanakkor a szakmai és ké-
nyelmi szempontok meghatarozébbnak tlinnek.

Két killonboz6 éttermi szolgaltatast is vizsgaltunk.
A hagyomanyos étterem esetében fontosabbnak tiinik az
udvarias kiszolgalas, a gyorsétteremben pedig a
nyitvatartas és elérhet6ség, valamint az étterem megje-
lenése, a felszerelés korszeriisége, az alkalmazottak ki-
nézete jatszik nagyobb szerepet. A kilénbség a fo-
gyasztok motivacidjaval kapcsolatos, mas ,hasznotlvar-
nak a hagyomanyos, és mast a gyorséttermi szolgalta-
tastél. Feltehet6leg szdmos mas eltérés is létezik, elsé-
sorban az ételvalasztékkal kapcsolatosan. Bar az alta-
lunk hasznalt mérési eszkdz csak részben fejezi ki a
szolgaltatas ,termékl dsszetevdjét, azaz a technikai mi-
ndéséget, feltételezhetjik, hogy ez a két szolgaltatas eb-
ben a tekintetben is eltér egymastal.

A dékani hivatal specidlis szolgaltatastipust képvi-
sel, leginkadbb azért, mert nem ,val6dil piaci korilmé-
nyek kozott miikodik. A hallgatdknak nincs tényleges
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valasztasi lehet6ségiik abban, hogy milyen dékani hiva-
tal intézi Ggyeiket. Azonban nincs ez masképp mas
nonprofit tipusd intézménynél sem, ahol mindemellett
egyre fontosabb kérdéssé valik a marketingszempontok
érvényesitése. Felmérésiinkbdl is kider(lt, hogy a leg-
tobb szempont fontos a dékani hivatallal kapcsolatos el-
varasok alakulasaban, sét nemcsak maganak az tgyinté-
zés szinvonalanak, hanem az (gyintéz6k magatartasa-
nak, hozzaallasanak is van jelent6sége. Az is érdekes,
hogy ebben a szolgaltatastipusban fordult el6 a legtébb
olyan dimenzid, amelyet a vélaszadok nagyon fontos-
nak éreznek. Ennek a magyarazata feltehet6leg a magas
fogyasztoi érdekeltségben rejlik, hiszen a valaszadok-
nak mint egyetemi hallgatéknak altalaban fontos a dé-
kani hivatal munkaja.

A szallodai szolgaltatassal a fogyasztok inkabb
kilénlegeslalkalmak (nyaralds, utazas) soran kerlilnek
kapcsolatba. Talan ezért varnak el itt tobb egyéni figyel-
met, mint més szolgéltatdsokndl. Az alkalmazottakkal
szemben - a kdzvetlen vendég-személyzet interakcio
kovetkeztében - itt is igen magasak az elvarasok. Mit
jelenthet ez a szallodaipar szdmara? Koztudott, hogy
Magyarorszagon igen alacsony a szallodak szobakihasz-
naltsaga. 1993-ban atlagosan minddssze 54,5 %-ot tett
ki. (Figyeld, 1994. dec. 8. p. 27.) Az is ismert, hogy a
széllodak jelentds részében, kuldndsen a 4-5 csillagos
szallodak esetében, a vendégek tébbsége kilfoldrdl ér-
kezik. A széallodaipartol ezért dnmagaban nem varhat6
el, hogy tébb kiilfoldit csabitson az orszagba, hiszen eb-
ben egyéb tényezéknek is, mint példaul az orszag arcu-
latdnak is van szerepe. A fenti jelentésbdl azonban az is
kideril, hogy a hazai széallodak a kéltségeknek mind-
0ssze 1,8 %-at forditjak marketingre, szemben a 4,1 %-
os eurdpai atlaggal. Kiilléndsen az Ujonnan alakult, ata-
lakult (pl. vallalati dil6kb6l) szallodadk esetében
kulcsfontossdgu kérdés az Un. frontemberek képzése,
akik kozvetlen kapcsolatba keriilnek a vendégekkel. Az
6 szerepiik kiemelked6en fontos lehet a fogyasztoi elé-
gedettség ndvelésében.

A kulcsmasolas esetében a praktikus szempontok
dominalnak, azaz megadott id6ére és j6 mindségben vé-
gezzék el a szolgaltatast. Az alkalmazottaktol is gyors,
készséges hozzaallast varnak el. Kis pénzlgyi kockaza-
tu dontésrdl 1évén sz6, a fogyasztd egyrészt kevesebb
értékelési szempontnak tulajdonit jelent§seéget, masrészt
bizalmi tényez6k sem igen meriilnek fel. A fényképész-
tél is elsGsorban azt varjak el, hogy megfelel6 szakérte-
lemmel rendelkezzen és korszer(i felszereléssel dolgoz-
zon. A kozvetlen kapcsolat kdvetkeztében itt fontos a
szolgaltatast nyljtd személye, tovabba az id6re val6 tel-
jesitésnek is nagyobb szerepe van.

A csomagkiild6 szolgdlat viszonylag Uj értékesitési
forméanak tekinthet6 Magyarorszagon. Bar szamos
elényt nyljt a fogyaszténak azaltal, hogy kényelmesen,
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otthon és tobbnyire olcsébban véasarolhat, az ilyen va-
sarlas kockazati elemet hordoz, ami abbél fakad, hogy
a terméket csak a vasarlast kovetéen kapja kézhez a fo-
gyaszt6. Ezt a kockazatot tébbnyire prébaljak csdkken-
teni a cégek (visszakildhet6ség), azonban a garancidk
betartdsa a cég megbizhatdsagan alapul. Ez az oka an-
nak, hogy a hirnév - a tébbi szolgaltatdshoz hasonlitva
- a csomagkuldé szolgalat esetében a legfontosabb .

Afodrészati szolgaltatas jellegzetes vonasa, hogy
az emberre iranyul, ezért a fogyaszték nagyobb jelentd-
séget tulajdonitanak az egyéni figyelemnek és a szakér-
telemnek. Feltételezhetnénk azt is, hogy nagyobb koc-
kazatot jelent a fogyasztdé szdmara, hiszen érinti az
egyén megjelenését és ezaltal tarsadalmi presztizsét. Ezt
a kockazatot mérsékelhetné az, ha a fogyaszt6 fokozot-
tabb mértékben tdmaszkodik a szolgaltaté hirnevére,
azonban ez nem kerult a meghatdroz6 szempontok
kozé.

A szolgaltatasok csoportositasa
a fogyasztoi elvarasok alapjan

Kutatdsunkban kivancsiak voltunk arra is, hogy az
egyes szolgéltatasok rendelkeznek-e olyan jellemvona-
sokkal. amelyekben hasonlitanak mas szolgaltatasokra,
azaz létezik-e olyan jol hasznalhat6 tipoldgia, amely
csoportositja a fogyasztdi elvarasok alapjan a vizsgalt
szolgaltatasokat.

Klaszteranalizist végeztiink a 13 szolgaltatasfajtara
(Uj adatfile létrehozasaval a dimenzidkra adott atlagke-
resetekkel szdmolva). Ezen eljaras célja olyan viszony-
lag homogén csoportok létrehozasa, amelyek tagjai a
csoportképzéshe bevont valtozdk alapjan (jelen esetben
az értékesitési dimenziok alapjan) leginkabb hasonlita-
nak egymasra és a tdbbi csoporttdl a lehetd legnagyobb
mértékben kiillénbdznek. A hierarchikus klaszter eljarast
(legtadvolabbi szomszéd, azaz complete linkage
modszer) szemlélteti a 3. abra.

A dendrogram a csoportok dsszevonasanak folya-
matat abrazolja. Minél kdzelebb kapcsolédnak dssze a
csoportok, anndl homogénebb klasztereket kapunk. A
dendrogram tanulmanyozasaval nyomon koévethetd a
csoportok képzédésének folyamata, azonban a kapott
csoportok tartalmi kérilhatarolésa, elnevezése sokkal
nehezebb feladat. Az aldbbiakban bemutatunk egy alta-
lunk lehetségesnek itélt felbontéast, amit ink&bb érdekes-
ségnek tartunk, hiszen a vizsgalt szolgaltatasok ala-
csony szama miatt egy csoportba csak kevés eset jut.

Erdekes eredménynek érezziik, hogy a Lovelock
[1983] altal javasolt osztalyozasi szempontok kézil a
megfoghato, ill. a megfoghatatlan eredmény és a stan-
dardizaltsag foka megjelent empirikus vizsgalatunkban.
Egy harmadik szempontot is alkalmaztunk, ami azon a
felfogason alapul, hogy a szolgaltatas olyan valtozast
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3. dbra

Dendogram

1-élelmiszerbolt, 2-kdnyvtar, 3-bank, 4-nyelviskola, 5-gyorsétterem, 6-étterem, 7-szinhaz, 8-dékani hivatal, 9-szallo, 10-

kulcsmasolas, 11-fényképész, 12-csomagkiildd, 13-fodrész

jelent valamely ember vagy targy allapotdban, amely
valamely gazdasagi egység tevékenységének hatasara
kovetkezik be. [Hill, 1977] A tartdés és mindennapi fo-
atmeneti vagy rovid hatast, és tartds hatast.

Az élelmiszerbolt, a gyorsétterem és az étterem ese-

A szolgaltatasok csoportjainak jellemzése

Atmeneti/révid hatés

Tartés hatas

tében feltehetbleg a szolgaltatds ,tennék4eleme hangsu-
lyos, igy az étel min6sége, a bolt valasztéka. Ezért itt a
szolgaltatas eredménye ,megfoghat64a fogyaszté sza-
maéra. Talan ett6l valamennyire eltér a szalloda, hiszen a
fogyaszté szamara ez kilénleges alkalom, amitél in-
kabb valamiféle, .megfoghatatlan4 élmeényt var el. A
kulcsmasolas, fényképész és a
dékani hivatal nyujtotta szolgal-
tatas kdzo6s vonasa lehet, hogy az
elébbiekhez képest talan standar-
dizaltabb eljarast kovet. A
szinhaz is ink&dbb a tdmeges,

4, dbra

Megfoghaté ~ Megfoghatatlan Megfoghaté Megfoghatatlan  nem pedig az egyedi igényekhez
alkalmazkodik, és az eredménye
Egyéni élelmiszerbolt  szallé fodrasz bank sem olt valamilyen megfoghat6
Qs’torsetterem nyelviskola targyiasult format. Az eddig em-
etierem litett szolgaltatasi csoportokat
Standardizalt kulcsmésolds  szinhaz csomagkild6 kényvtar rovid hatasu,nak, nt'ev?ztuk, ,h"
fényképészet szen a szolgaltatas igénybevéte-
le nem okoz tartés véaltozast,
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mint pl. a nyelviskola vagy a fodrdsz esetében. A tartos
valtozast okoz6 szolgaltatdscsoportok kozétt is fellelhe-
téek a megfoghatdsag és a standardizaltsag szerinti Kii-
I6nbségek.

Hangsulyozzuk azonban, hogy a vizsgalt szolgélta-
tasok korlatozott sz&ma nem teszi lehetévé, hogy egyér-
telmd. tiszta csoportokat kapjunk. Elképzelhet6, hogy
mas jellemz8k jobban leirjak az egyes csoportok kozotti
kilénbségeket. A csoportositasra vald tdrekvést azon-
ban feltétlentl fontosnak érezziik, hiszen ez nyujthat se-
gitséget a vallalatnak abban, hogy szolgaltatasanak jel-
lemzGit ismerve megéallapitsa a legmegfelel6bb marke-
tingteenddket.

Informacidszerzési stratégiak

A szolgaltatasok alapvet6 jellemzéi - mint a megfogha-
tatlansag, a romlékonysag, az ingadozas és az ehalaszt-
hatatlansag (Id. pl. Kotier [1991], p. 407.) - miatt az ér-
tékelési folyamat bizonyos mértékben eltér a .megfog-
hat64 fogyasztasi cikkek értékelési folyamatatol. Altala-
ban a szolgaltatasok kevesebb olyan jellemzével rendel-
keznek, amelyeket a szolgaltatas igénybevétele el6tt
meg tud itélni a fogyasztd (search quality), inkdbb csak
a megszerzett tapasztalatok alapjan tudja megitélni, ér-
tékelni a mindséget (experience quality). A szolgaltata-
soknal ezért a kockazati tényez6 nagyobb mértékben
van jelen, az informéacidszerzési stratégiak is nagyobb
szerepet kapnak.

A kockazat szintje alapvetéen meghatarozza a
szlikséges informacio tipusat és mennyiségét. igy példa-
ul azt, hogy mennyire tdmaszkodik a fogyasztd a vélla-
lattél szarmaz6 kommunikaciora, és mennyire a szemé-
lyes informéaciéforrasokra, vagy milyen mértékben al-
kalmaz ,bels61vagy ,kiils6‘ keresést. Magasabb kocka-
zati szint mellett ugyanis felértékel6dnek a személyes
informacioforrasok és a korabbi tapasztalatok.

Murray [1991] a fenti megallapitasokat empiriku-
san is igazolta. Megallapitotta, hogy a szolgaltatasok
hosszabb déntési folyamatot igényelnek és a fogyasztok
jobban biznak a személyes informaciéforrasokban, amit
a promdcios stratégia kialakitasakor figyelembe kell
vennie a vallalatnak.

Az informaciéforrasok hatasaval foglalkozik
Webster [1991] is, arra keresve a valaszt, hogy hogyan
hatnak az egyes informacioforrasok a szolgaltatasokkal
kapcsolatos elvéarasok kialakuldsara. Négy informécio-
forrds hatasat vizsgalta: a korabbi tapasztalatok, afo-
gyasztok kozétti kommunikacio (word of mouth), a rek-
lam és az eladasosztonzés.

Megallapitotta, hogy az elvarasok alakulasaban a
személyes tapasztalatoknak és a fogyasztok kozotti
kommunikécidnak van a legnagyobb szerepe. Az egyes
informaci6forrasok eltéré fontossaggal érvényesiiltek az
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altala vizsgalt szolgaltatasokban. igy példaul a Iégitarsa-
sagoknal nagyobb volt a korabbi tapasztalatok szerepe,
ajogi szolgaltatasoknal ellenben a személyes informaci-
oforrasok jatszottak nagyobb szerepet.

A szolgaltatasok viszonylag magas kockazati szint-
jét felmérésiink is meger6sitette. A valaszaddk tobbsége
(66 %) az adott szolgaltatason belll egy Uj hely keresé-
se esetén ismer@seihez fordulna, minddssze 8 %-uk ta-
maszkodna hirdetésekre, 13 %-uk a kivulrél szerezhetd
benyomasai alapjan dontene és szintén 13 %-uk hagyna
a valasztast a véletlenre.

A szolgéltatasok megfoghatatlan jellege miatt -
amint mar emlitettik - dominalnak a tapasztalat révén
megismerhet6 jellemzdék. Felmérésiinkben a megkérde-
zettek a tiz dimenzid kozul kivéalasztottdk azt a harmat,
amelyekr6l megitélésik szerint a legnehezebb el6zete-
sen tajékozodni. A kovetkez6 dimenzidkat emlitették a
legtdbben:

1 Az alkalmazottak szakértelme (52%);

2. Az alkalmazottak udvariassaga (47 %);

3. Az alkalmazottak gyorsasaga, készségessége

(45 %).

Amint a felsorolas is jelzi, a kritikus kérdést az al-
kalmazottakkal szembeni elvarasok jelentik, hiszen az 6
munkéjuk szinvonalardl nehéz elézetesen tajékozodni.
A .megfoghatd4jellemzék, pl. a nyitvatartas, a helység
kinézetének értékelése nem okoz gondot. A szakértelem
mas 0sszefliggésben is fontos volt. Az értékel6 kritériu-
mok rangsordban a masodik helyen szerepelt. Ez szin-
tén a szolgaltatdsok magasabb kockazati szintjére utal,
hiszen az egyik legfontosabb értékelési Kkritériumrol le-
het a legnehezebben el6re tajékozddni. Az is érdekes,
hogy a legkevéshé fontos értékelé kritérium, azaz a
hirnév esetében érzik legkevésbé nehéznek az el6zetes
tajékozodast a megkérdezettek, minddéssze nyolcan em-
litették a harom legnehezebb szempont kdzétt, szemben
a szakértelem 188 emlitésével.

Néhany tovabbi eredmény

Kutatasunkbél szamos olyan érdekes eredmény adddik,
amely kés6bbi kutatasok kiindul6pontjaként szolgalhat-
na. llyen példaul az egyes megkéliinbdztethetd jellem-
z6k (az informacidszerzés maodjai, az adott szolgaltatas
igénybevételének szamossaga, a valaszadd neme, a
szolgaltatas igénybevételének helyei) és a szolgalta-
tasmindség kiilénbdz6 szempontjai ko6zotti kapcsolat
vizsgélata.

Ami az informaciészerzés madjait illeti, ugy tlinik,
hogy az ismer8s segitségével szolgaltatast kereséknél
sokkal fontosabb szerepet jatszik a bizalom (az atlag
5,51) mint az egyéb mddon tajékozoddoknal, kiiléndsen
a véletlen Gtjan informaciot szerz6knél (4,37). A hirde-
tést el6nyben részesit6k a hirnév szerepét (5,5), a be-
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nyomasok alapjan valasztok a kdrnyezetet (6,09) értéke-
lik stlyosabban tarsaiknal.

Az igénybevétel szamossaga is befolyasolja az
egyes mindéségi dimenziok fontossagat. Azok, akik egy-
szer vették igénybe az adott szolgaltatast, lényegesen
nagyobb szerepet (6,72) tulajdonitottak a hatarid6ének,
mint a tobbiek. Ugyancsak sokkal nagyobb jelentdség-
gel birt szamukra a hirnév (5.6). Erdemes tehat a hatari-
d6 betartasara hangsulyozottan odafigyelni e csoport te-
kintetében, hiszen elégedettségének ez az egyik legfon-
tosabb feltétele.

A nék szignifikansan fontosabbnak tekintik az
igénybevétel feltételeit (6,19, a férfiaké 5,86), a hirnevet
(4,9, mig a ferfiaké 4,3), és a szolgaltatas kulsd jellem-
z8it (5, 77, a férfiaké 5, 46). Ott, ahol az igénybe vevék
tobbsége nd, hasznos kilon figyelmet szentelni e szem-
pontoknak.

Végil a kiillénbdz6 cégek szamossaga tekintetében
az egy cégnél ,,megallo” fogyasztoknal kiemelt szerepet
jatszik a bizalom (5,77) és a kilon figyelem (5,43, a
hasznél tébb cég esetében ez az atlag 4,55). A cégeket
gyakran valtogaté fogyasztoknal az udvariassag (6,21)
és a kilsé jellemz6k (5,76, az egycégeseknél 5,11) fon-
tosabbak.

Erdekes eredmény még. hogy az egycégesek tabora
els6sorban ismerdsok segitségével valasztotta a szol-
galtatast, mig a cégeket valtogatoknal a benyomasok és
a véletlen jatszik fontosabb szerepet. Ez az informéci-
Oszerzési, illetve -nyUjtasi csatornak szempontjabol le-
het érdekes a vallalati vezetés szamara.

zarszé

Amint lattuk, a fogyasztoknak kiilonb6z6 elvarasai van-
nak az egyes szolgaltatdsokkal szemben, méas-maés
szempontokat részesitenek elényben, amikor a szolgal-
tatast, illetve annak min@ségét értékelik. Mindezt termé-
szetesen a vallalati vezetésnek is figyelembe kell vennie
a szolgaltatdas megtervezésekor, a fogyasztéi elégedett-
ség mérésénél, a versenyelemzésnél sth. Ugyanigy érde-
mes figyelemmel lenni a fogyasztok nemére, vagy pél-
daul arra, hogy el6szor betéré fogyasztérdl vagy
torzsvevordl van-e sz@, hiszen elvarasaik felmérésiink
tandbizonysaga szerint kiilénbdzhetnek.
Megallapitottuk tovabba, hogy a szolgaltatasok
nem képeznek valamilyen homogén egységet, amely
kénnyen kezelhet§ a megfoghat6 javaktol vald eltérések
ismeretében, hanem léteznek olyan kiilonbségek az
egyes szolgaltatdsok kozott, amelyek mas marke-
tingmegkozelitést igényelnek. Példaul ha a szolgaltatas
eredménye megfoghatatlan vagy a hatésa tartds, jelent6-
sen ndvekszik a fogyasztd kockazata. A szolgaltaté val-
lalatnak ilyenkor at kell gondolnia, hogy milyen kocka-
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zatcsokkentd eszk6zok allnak rendelkezésére (garanci-
ak, markanév stb.), illetve, hogy kockazatcsokkentd
eszkdzdk alkalmazasaval szarmazik-e olyan tébb-
lethaszna, amely indokolja a kockéazatcsokkentés koltsé-
geit.

A fogyasztoi elvarasok mésok lehetnek a szolgélta-
tas standardizaltsaga szerint is. Az egyéni igényekhez
igazitott szolgaltatasok esetében (pl. fodrasz, nyelvisko-
la) az alkalmazottak képességeinek, az egyéni figyelem-
nek nagyobb jelentdsége van, mig a standard szolgalta-
tasoknal (pl. kulcsmasolas) a praktikus szempontok
mint a nyitvatartads és a gyorsasag kap nagyobb szere-
pet.

Kutatasunk megerdsitette azt a felfogést is, misze-
rint a szolgaltatasoknal kiemelt jelent6sége van a
frontembereknek, akik egyrészt kdzvetitik a szolgaltato
szolgéltatasokat el is .fogyasztjak1keletkezésiik pillana-
taban, a vevé-elado interakcidja a szolgaltatas részévé
valik, és meghatarozd szerepet jatszik a minéség megi-
télésében.
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